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      La presente investigación tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfacción 
del visitante en el museo nacional afroperuano 2019. Asimismo, el estudio es de 
enfoque cuantitativo. La muestra estuvo presentada por los visitantes que van al 
museo, se aplicó la encuesta a 385 personas. El instrumento de medición fue el 
cuestionario. Entre los resultados obtenidos, se concluyó que los visitantes no se 
sienten tan satisfechos al visitar el museo dado que no cumple con sus 
expectativas, se dio a conocer que los elementos tangibles si tuvo un resultado 
positivo, por lo tanto, se debe de generar propuestas de crecimiento para el museo 
























       The purpose of this research was to determine the level of visitor satisfaction in 
the Afro-Peruvian national museum 2019. Also, the study is quantitative. The 
sample was a presented by the visitors to the museum, the survey was applied to 
385 people. The measuring instrument was the questionnaire. Among the results 
obtained, it was concluded that visitors do not feel so satisfied when visiting the 
museum since it does not meet their expectations, it was announced that the 
tangible elements did have a positive result, therefore, proposals must be generated 



























1.1 Realidad Problemática 
INE hace referencia que el país de España aumenta con sus cifras dentro del 
sector. Más de 82 millones de turistas internacionales visitaron España durante 
2017. Según datos proporcionados por el Instituto Nacional de Estadística y 
Turespaña, España ocupa el segundo puesto internacional en el número de 
llegadas de turistas, adelantando a Estados Unidos y sólo por debajo de Francia. 
 
A nivel internacional España tiene como principal emisor de turistas al país de 
Reino unido con un aproximado de 18 millones de turistas, se recalca también que 
la isla de Canarias es el lugar más visitado y preferido por los turistas ya que tiene 
una cifra de 967.012 pernoctaciones en el lugar. 
 
A nivel nacional el congreso de la república tiene un informe con estadísticas 
de visitantes a los museos, uno de ellos es el museo afroperuano donde dice que 
a partir del año 2009 al 2012 hubo un aproximado de 119,674 visitantes mientras 
que en el año 2014 fue un total de 11,663. En el año 2015 al 2018 aumento un 10% 
en visitas al museo con una cifra de 125,741. 
 
Actualmente la cantidad de visitas hasta el mes de mayo en el museo 
afroperuano es 15,635 tanto visitantes nacionales como extranjeros ya que son 
atraídos por la cultura afro, los objetos importantes que son de la época colonial, 
cuentan con diversas salas donde se puede apreciar las trayectorias de los viajes, 
el proceso de la migración africana y sus costumbres. 
Por lo tanto ¿Cuál será el nivel de satisfacción actualmente del visitante en el 







1.2 Trabajos previos 
Carballo, Nápoles y Carballo (2015), en “Imagen percibida – satisfacción. La 
analogía para complacer al cliente: Estudio para mercado canadiense en el hotel 
Blau Colonial, Jardines del rey, Cuba” el objetivo de este trabajo fue pretender 
analizar la imagen a través de las expectativas y la satisfacción de los clientes en 
el proceso de creación y satisfacción de la demanda en el mercado canadiense del 
Hotel Blau Colonial. El presente estudio pretende analizar la satisfacción y la 
imagen a través del monitoreo en el proceso de creación y satisfacción de la 
demanda del Hotel Blau Colonial en Jardines del Rey, Cuba, el instrumento que se 
utilizó fueron las encuestas. Se llegó a la conclusión que a pesar de obtener 
resultados positivos detectaron elementos negativos por lo que no permiten una 
adecuada gestión de la imagen como por ejemplo la falta de instrumentos para 
conocer la impresión y las expectativas de los clientes.   
 
Vergara, Quesada y Blanco (2011), en “Análisis de la calidad en el servicio y 
satisfacción de los usuarios en dos hoteles cinco estrellas de la ciudad de 
Cartagena (Colombia) mediante un modelo de ecuaciones estructurales” tuvo como 
objetivo proponer y determinar la calidad en cuanto al servicio ofrecido por dos 
hoteles en la ciudad de Cartagena de Indias demostrando eficacia y adaptabilidad 
en el momento de determinar lo que afecta en la satisfacción al cliente. Con este 
trabajo se llegó a la conclusión que entre los resultados obtenidos se destacaron 
las percepciones con un alto índice de correlación con respecto a dos variables, en 
las cuales influyen significativamente. También al aumentar la calidad del servicio 
ofrecido se obtiene un resultado positivo sobre la satisfacción de los clientes. 
 
Gavilán, Marques y Das (2015), en “Análisis de la relación entre apego al lugar, 
satisfacción y fidelidad a un destino turístico ambiental” el presente estudio tiene 
como objetivo general analizar la relación entre la satisfacción, la fidelidad en un 
destino turístico ambiental. Este estudio es de carácter descriptivo, explorativo y 
cuantitativo, se utilizó el cuestionario como instrumento de recolección de datos, 
para poder elaborar el cuestionario se utilizó la escala de Likert aplicada en varias 
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secciones, las primeras preguntas se analiza una dependencia que el visitante 
posee en relación al lugar, la segunda busca diagnosticar el grado de importancia 
que ejerce el lugar y la tercera se desarrolló para evaluar los niveles de 
identificación que el visitante crea con el lugar. Una de las consideraciones finales 
del estudio son las acciones pautadas en la satisfacción y en la búsqueda del 
contenido son efectivas para alcanzar la fidelidad, la creación de una estrategia de 
marketing puede promover el encantamiento del visitante con el lugar, 
considerando características que pueden satisfacer las necesidades del visitante y 
promover el turismo en la localidad.  
 
Brida, Monterubbianesi y Zapata (2014), “Determinantes del grado de 
satisfacción en la visita a un atractivo cultural. El caso del museo de Antioquia – 
Colombia” el presente estudio tiene como objetivo analizar el grado de satisfacción 
de los visitantes de un museo. El enfoque de este artículo es de la teoría de 
consumo de Lancaster. El enfoque que tiene el presente trabajo surge de la teoría 
de consumo de Lancaster, de esta forma los consumidores maximizan su 
satisfacción teniendo en cuenta las características de los bienes. Otros elementos 
como las expectativas, percepciones y experiencias también contribuyen a la 
maximización de la utilidad del consumidor. Con este trabajo se llegó a la conclusión 
de que el hecho de ser extranjero, ser mayor de edad y haber pagado para entrar 
al museo es una satisfacción mayor y que el marketing es llevado a cabo por el 
personal, todos deben estar en la disponibilidad de hacer su trabajo y brindar un 
buen servicio. 
 
Prat y Cánoves (2017), “Análisis de la motivación y satisfacción en las visitas al 
museo de historia de los judíos (Girona)” el presente estudio tiene como objetivo de 
tener una aproximación de motivaciones y nivel de satisfacción. La relación que hay 
entre la satisfacción del turista y el regreso al destino o recomendación del mismo 
ha sido ampliamente tratada en la literatura académica, pero se han analizado en 
menor medida las motivaciones que provocan la elección del destino es por ello 
que se deben crear estrategias para su promoción y desarrollo turístico por lo tanto 
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este trabajo quiere dar a conocer los factores más valiosos por los turistas que 
visitan un patrimonio urbano histórico cultural al elegir este destino y cuál es el 
grado de satisfacción que se obtiene con el viaje realizado ya que son elementos 
que pueden influir decisivamente sobre la promoción del destino y la repetición de 
las visitas. Se llegó a la conclusión que es necesario conocer elementos de la oferta 
turística para poder motivar a los visitantes para que la visita tenga un alto nivel de 
satisfacción. 
 
Ibáñez, Cruz y Juárez (2016), “Perfil y satisfacción del visitante del destino: Los 
cabos, baja california sur” el presente estudio tiene como objetivo identificar el perfil 
y grado de satisfacción de los visitantes en el destino turístico de Los cabos, BCS. 
Para poder identificas las características y grado de satisfacción del visitante, se 
aplicó la metodología de CESTUR, se caracteriza por ser de tipo cuantitativa y 
utiliza como marco muestral a los visitantes mayores de 18 años que hayan tenido 
contacto con los servicios del destino a los cuales se les aplica una encuesta en 
principales puntos de afluencia de manera personal, emplea un muestreo 
probabilístico sistemático e incluye variables nominales de escala ordinales y de 
intervalo. Se llegó a la conclusión que Los cabos es uno de los destinos más 
visitados tanto turistas nacionales como extranjeros, pero afronta debilidades y 
amenazas. 
 
Cottrell, Vaske y Roemer. (2014), “Satisfacción de los residentes con el turismo 
sostenible: el caso del parque natural de Frankenwald, Alemania” el presente 
estudio tiene como objetivo es medir la satisfacción de los residentes con el 
desarrollo del turismo sostenible en el parque natural de Alemania. Se llegó a la 
conclusión que para un futuro las investigaciones deberán crear estándares para 
poder vincular los indicadores del desarrollo sostenible. 
 
Vladimirov (2015), “Satisfacción del cliente con los operadores turísticos 
búlgaros y los sitios web de las agencias de viajes” el presente trabajo tiene como 
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objetivo poder analizar el desarrollo del turismo electrónico en Bulgaria y la calidad 
de las páginas web con la satisfacción del cliente. Llegó a la conclusión que hay un 
resultado positivo respecto al servicio web ya que tiene un nivel alto en satisfacción 
de los clientes en términos de alegría, confianza y navegación. 
 
Rajaratnam, Munikrishnan, Sharif, y Nair (2014), “Calidad del servicio y 
experiencia previa como moderador en la determinación de la satisfacción de los 
turistas con los destinos de turismo rural en Malasia: un enfoque de mínimos 
cuadrados parciales” tiene como objetivo alcanzar los estándares de satisfacción 
del turista para que la nación se convierta en un segmento importante en la industria 
del turismo. Se llegó a la conclusión mediante este estudio se puede ampliar el 
conocimiento sobre el turismo rural del mundo en desarrollo para tener una buena 
experiencia en los destinos rurales de Malasia. 
 
Chen, Chen Lee y Tsai (2016), “Explorando los recursos de destino y la 
competitividad: un análisis comparativo de las percepciones y satisfacción de los 
turistas hacia una isla de Taiwan” tiene como objetivo investigar la noción de los 
recursos del destino, la competitividad mediante análisis entre percepción, la 
satisfacción de los turistas en la isla de Taiwan y que factores son influyentes. Se 
llegó a la conclusión que los factores que influyen favorecen y satisfacen a los 
taiwaneses como también a los chinos como también favorece la cultura tradicional, 
historia y el paisaje natural. 
 
Jeong y Lee (2016), “El entorno físico en los museos y sus efectos en la 
satisfacción de los visitantes” tiene como objetivo analizar los factores de mayor 
efecto en la satisfacción de los visitantes como también para poder identificar los 
efectos directos e indirectos del museo. Se llegó a la conclusión que la circulación 
en áreas de exposición tuvo un mínimo impacto sobre la satisfacción a pesar de 




Jensen, Li y Uysal (2017), “Satisfacción de los visitantes en las atracciones 
turísticas gestionadas en el norte de Noruega: ¿Son importantes los factores in 
situ?” tiene como objetivo estudiar los antecedentes de los visitantes en cuanto a 
sus experiencias en destinos y atractivos. Se llegó a la conclusión que la plataforma 
y los servicios de soporte tienen relación más cercana con el visitante, pero también 
se propone facilitar vendedores para poder impulsar la satisfacción de los visitantes. 
 
Devesa, Laguna y Palacios (2014) “El papel de la motivación en la satisfacción 
del visitante: evidencia empírica en el turismo rural” tiene como objetivo investigar 
qué relación tiene la motivación y la satisfacción del visitante es por ello que se 
llegó a la conclusión que las personas viajan a un lugar es por diferentes motivos 
es por ello que el tema entre la motivación y satisfacción tienen conceptos 
diferentes como también los turistas hacen diferentes evaluaciones en cuanto a 
actividades y el destino a donde van a ir.   
 
Truong y Foster (2016) “Uso de HOLSAT para evaluar la satisfacción del turista 
en destinos: el caso de turistas australianos en Vietnam” tiene como objetivo saber 
el valor de Holsat ya que es un medio para poder identificar la satisfacción de los 
turistas con un destino de vacaciones. Se llegó a la conclusión que esta herramienta 
facilita para poder medir la satisfacción de los visitantes en los destinos, pero 
también sería bueno que aumente la confianza en el uso de Holsat. 
 
Vargas (2018) en la tesis “Gestión de la seguridad y nivel de satisfacción de los 
visitantes a la cascada de Ahuashiyacu – Banda de Shilcayo, 2017” tiene como 
objetivo si hay una relación de la gestión de seguridad turística y la satisfacción de 
los visitantes en la cascada de Ahuashiyacu. Se llegó a la conclusión que si existe 
una relación entre satisfacción y seguridad turística y finalmente se determinó que 




Serruto (2017), “Plan de gestión del turismo de reuniones para la satisfacción 
del visitante de Chiclayo” tiene como objetivo se busca el desempeño de la 
actividad para la satisfacción del turista. Para poder determinar la muestra ideal de 
estudio se utilizó la técnica de carácter probabilístico, utilizando los arribos de 
huéspedes nacionales y extranjeros a los establecimientos de hospedaje colectivo 
desde el 2012 en el departamento de Lambayeque y por medio del perfil del turista 
de Lambayeque permitieron obtener la muestra proyectada para el año 2016 de 
350 encuestas que se realizaron en 3 eventos distintos de la ciudad de Chiclayo 
durante el mes de junio. Se llegó a la conclusión que mediante de las encuestas se 
indicaron fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del turismo en la 
ciudad de Chiclayo. 
  
Barrutia (2017), “Análisis de la satisfacción del turista y de los operadores 
locales de turismo de la provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los guías 
de turismo” tiene como objetivo determinar el nivel de satisfacción de los 
operadores locales de turismo de Ica con relación al servicio que se ofrece por los 
guías de turismo. Se llegó a la conclusión que si existe relación entre los operadores 
de turismo y la satisfacción del turista en Ica en con respecto al servicio que se 
ofrece en el lugar. 
 
Calderón (2014), “Nivel de satisfacción de los visitantes con respecto a la 
gestión turística en el complejo arqueológico el brujo” tiene como objetivo medir la 
evolución de los indicadores del tema para poder tomar medidas en cuanto al 
aumento de la satisfacción y lealtad del cliente. Se llegó a la conclusión que el 
complejo arqueológico el brujo cuenta con una satisfacción alta en el acceso y 
comprensión como también a paneles y programas de interpretación del lugar. 
 
Díaz y Lama (2015), “Estudio de la satisfacción de los turistas extranjeros que 
visitan el poblado de barrio florido y alrededores, periodo 2014” tiene como objetivo 
determinar el nivel de satisfacción de los turistas extranjeros en el área de influenza 
barrio florido y alrededores que pertenecen al distrito de Punchana de la ciudad de 
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Iquitos. El método fue de enfoque cuantitativo ya que se recolecto la información 
numérica a través de procedimientos estructurados e instrumento formal y se 
analizó la información numérica a través de la estadística descriptiva. Se llegó a la 
conclusión que los visitantes son más extranjeros que nacionales, son universitarios 
































2.1 Satisfacción del visitante 
Thompson (2006) refiere que es un requisito para poder mantener satisfecho a 
cada persona, es por ello que se debe tener en cuenta cuales son los gustos de los 
clientes para poder ofrecer un producto o servicio de calidad superando sus 
expectativas. 
Por lo tanto, la satisfacción del cliente es muy importante ya que depende de 
ello se puede saber si le brindamos un buen servicio o no, si supero las expectativas 
o más que eso para así poder lograr que el cliente se lleve una buena impresión. 
Kotler (2005) dice que la satisfacción del cliente es el estado de ánimo de una 
persona que se puede comparar el rendimiento de un producto o servicio con sus 
expectativas. 
Por lo tanto, se puede entender también que el desempeño que se puede 
distinguir de un producto ya que se toma en cuenta las expectativas del comprador 
para satisfacer sus necesidades y brindarle un producto o servicio de calidad. 
 
2.2 Empatía 
La empatía para Bermejo (2011), es la actitud que se tiene con otra persona 
a la que queremos comprender, estar en su lugar para poder ayudar en su 
sufrimiento, poder saber la manera en como poder ayudarlo. 
La empatía es la capacidad de percibir lo que otra persona puede sentir 
desde un punto de vista, tener la capacidad de ponerse en el lugar de otro y 
comprender lo que pueden sentir, Fariña (2015). 
Según Salgado (2000), la empatía es la unión entre un sujeto y un objeto 
artístico, la participación de dos sujetos en la misma experiencia por medio de sus 
acciones 
Porto y Gardey (2008), es un proceso absolutamente emocional que 




La empatía es una capacidad que puede tener una persona de poder lograr 
entender y vivenciar el estado de ánimo que tiene la otra persona y saber cómo 
poder ayudarlo de alguna u otra manera. 
 2.3 Confianza 
Para Giro (2016), la confianza es el producto de dos elementos: carácter, 
por un lado y competencia, por otro. El carácter habla de la forma de Ser de una 
persona y la competencia, de su forma de Hacer. La integridad, la motivación y 
la intención, entre otros valores y actitudes, dan forma al carácter de una persona.  
Según Pérez y Merino (2009), es la seguridad o esperanza firme que alguien 
tiene de otro individuo o de algo. También se trata de la presunción de uno mismo 
y del ánimo o vigor para obrar. 
Gasca, Merino, Moreno y Roman (s.f), es la opinión favorable en la que una 
persona o grupo es capaz de actuar de forma correcta en una determinada 
situación. La confianza es la seguridad que alguien tiene en otra persona o en algo. 
Markóczy (2005), la confianza implica creer en lo que me comunica otro en 
ausencia de razones fuertes para no creerle. 
 2.4 Capacidad de respuesta 
La capacidad de respuesta para Demuner, Becerril e Ibarra (2018), es la 
acción que se toma con base al conocimiento obtenido, se relaciona con la 
velocidad y el desempeño que son implementadas y revisadas. 
McGurgan (s.f.), la capacidad de respuesta es una prioridad ya que las 
oportunidades con los clientes aumentaran, mientras que los problemas se van a 
reducir, un buen servicio al cliente también es parte de la capacidad de respuesta. 
La capacidad de respuesta es mantener contentos a los visitantes para 






2.5 Seguridad  
La seguridad para Montero (2013), es una forma de gobernar con el objetivo 
de garantizar que las personas estén menos expuestas al peligro, es un concepto 
que nace junto al liberalismo. 
Grunewald (s.f.), la seguridad son las principales necesidades del visitante 
en cuanto a la elección de un destino que son la oferta, precio, originalidad y 
calidad.  
Sánchez y Rodríguez (2007), la seguridad no sólo está en función de 
intereses militares, sino también en la política, el medio ambiente, la seguridad 
social, la cultura y la economía. 
Por lo tanto, la seguridad es un punto importante ya que las personas se 
deben sentir cómodos y seguros al lugar que van, poder satisfacer las demandas 
de los clientes del establecimiento ya que se debe escuchar la opinión que tienen 
respecto a la seguridad del lugar. 
 2.6 Elementos tangibles 
Porto y Gardey (2009), dice que es la parte integrante de algo, una pieza 
que forma una estructura y los componentes de una agrupación humana. 
Porto y Gardey (2008), define tangible a todo lo que puede ser tocado de 
alguna forma, posibilita que se pueda percibir características de un objeto tanto 
como su dureza o su temperatura. 
Zeithmanl, Valerie y Bitner (2002), es la apariencia de las instalaciones 
físicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicación. Todos ellos 
transmiten representaciones físicas o imágenes del servicio, que los clientes utilizan 
en particular, para evaluar la calidad. 
Por lo tanto, los elementos tangibles son los equipos, infraestructura y todo 
lo que se puede tocar, es un factor para medir la calidad de un servicio o producto, 




El museo nacional afroperuano se encuentra bajo la administración del 
congreso de la república. Fue inaugurado en el año 2009, se encuentra ubicado en 
la casa de las Trece Monedas que es también un importante edificio histórico del 
Perú. El museo cuenta con 9 salas de exposición que permiten apreciar a través de 
ellas el proceso histórico de la cultura afroperuana. Una de las salas se ve 
conformada por una exhibición que pretende dar a conocer al visitante el concepto 
de esclavitud que se mantenía en aquella época, como era el trato de los esclavos, 
las cualidades de apresarlos, de transportarlos y comerciar con ellos, entre otros 
aspectos. Otra sala presenta objetos importantes que datan de la época colonial, 
como grilletes, grillos y cepos, así como diferentes documentos de la época 
republicana.  
 
 Formulación del Problema 
 Problema general 
¿Cuál es el nivel de satisfacción del visitante en el museo nacional afroperuano, 
2019? 
Problemas específicos 
¿Cuál es el nivel de satisfacción del visitante respecto a la empatía en el museo 
nacional afroperuano, 2019?  
¿Cuál es el nivel de satisfacción del visitante respecto a los elementos tangibles en 
el museo nacional afroperuano, 2019?  
¿Cuál es el nivel de satisfacción del visitante respecto a la capacidad de respuesta 
en el museo nacional afroperuano, 2019? 
¿Cuál es el nivel de satisfacción del visitante respecto a la seguridad en el museo 
nacional afroperuano, 2019? 
¿Cuál es el nivel de satisfacción del visitante respecto a la confianza en el museo 




 Justificación del estudio 
El motivo de esta investigación es buscar conocer el nivel de satisfacción de 
los visitantes, mediante teorías relacionadas al tema y conceptos básicos de la 
variable satisfacción del visitante, para poder encontrar las explicaciones 
correspondientes en dicha investigación. Todo esto nos permitirá diferenciar los 
conceptos estudiados a la realidad que se encuentra el museo nacional 
afroperuano. 
Para poder cumplir con los objetivos del estudio, se elaboró un instrumento de 
medición, una vez elaborado el instrumento será analizado por SPSS, con ello fue 
conocer el nivel de satisfacción del visitante en el museo nacional afroperuano. 
El presente trabajo tiene como finalidad proporcionar conocimientos que 
pueden ser aplicables en el nivel de satisfacción del visitante, el cual permite al 
museo nacional afroperuano poder mejorar los aspectos negativos que están 


















Determinar el nivel de satisfacción del visitante en el museo nacional afroperuano, 
2019. 
 
 Objetivos específicos 
Determinar el nivel de satisfacción del visitante respecto a la empatía en el museo 
nacional afroperuano, 2019 
Determinar el nivel de satisfacción del visitante respecto a los elementos tangibles 
en el museo nacional afroperuano, 2019 
Determinar el nivel de satisfacción del visitante respecto a la capacidad de 
respuesta en el museo nacional afroperuano, 2019 
Determinar el nivel de satisfacción del visitante respecto a la seguridad en el 
museo nacional afroperuano, 2019 
Determinar el nivel de satisfacción del visitante respecto a la confianza en el 




























3.1 Diseño de investigación 
La investigación fue de tipo aplicada ya que se diferencia por tener objetivos 
prácticos, se investiga para transformar, modificar o producir cambios en la 
realidad, es por ello que la definición se adapta a los fines de la presente 
investigación (Carrasco, 2007). 
 
Por otro lado, tiene un enfoque cuantitativo porque usa la recolección de 
datos para probar la hipótesis, con base en el análisis estadístico y la medición 
numérica, para establecer patrones de comportamiento y probar teorías 
(Hernández, Fernández y Baptista, 2019, p.4) 
Y finalmente presenta un diseño no experimental de nivel descriptiva puesto 
que se puede observar las cosas tal cual sin tener que intervenir en el desarrollo 
(Behar, 2008). 
Es una investigación de alcance temporal transversal por motivo que es un 
diseño para poder realizar estudios de investigación en un momento determinado 
(Carrasco, 2008).  
 
El método usado es deductivo puesto que consiste en un procedimiento que 
parte de unas afirmaciones en calidad de hipótesis, procediendo conclusiones que 




3.2 Población y muestra 
 Población 
Una población es el grupo de personas, animales o cosas para dar una respuesta 
al problema de investigación (Borda, 2013). 
Se decidió por varias razones, realizar el siguiente estudio en el Jirón Ancach 542, 
Cercado de Lima 15001, ya que, es ahí donde se encuentra localizado el Museo 
nacional afroperuano. 
Por lo cual, para efectos de la presente investigación, la población está 
constituida por 385 visitantes del Museo nacional afroperuano, 2019. 
 
 Muestra y muestreo 







Z= nivel de confianza                               1.96 
E= error                                                     0.05 
P= probabilidad favorable                         0.5 
Q= probabilidad desfavorable                   0.5 
 
N =





Asimismo, se utilizó los siguientes criterios de segmentación: 




3.3 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 Técnicas e instrumento de recolección de datos. 
Técnicas: 
Encuesta 
Es una técnica que consiste en conseguir información de un determinado 
problema por medio de cuestionarios. 
Instrumentos: 
Cuestionario 
El cuestionario son preguntas para obtener los datos necesarios para poder lograr 
los objetivos del proyecto de investigación. 




Ni satisfecho ni insatisfecho 
Poco satisfecho 
Insatisfecho 
El instrumento cuenta con 17 preguntas de la variable satisfacción del 










Validez de instrumento 
  
Expertos Grado Académico 
Verónica Zevallos Gallardo Magister 
Robert Alexander Jara Miranda Doctor 
Elizabeth Segovia Aranibar Magister 
  
Confiabilidad 
Para la confiabilidad del trabajo se realizó con el método de Alfa de 
Cronbach, ingresando los datos recolectados en SPSS que corresponde a 385 
visitantes del Museo nacional afroperuano. 
Tabla 2 












0.00 a +/- 0.20 Muy Baja 
-0.2 a 0.40 Baja o ligera 
0.40 a 0.60 Moderada 
0.60 a 0.80 Marcada 
0.80 a 1.00 Muy Alta 
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3.4 Métodos de análisis de datos 
El presente trabajo hizo uso del programa office Excel que permitió clasificar 
los datos recolectados en la encuesta y el programa SPSS que ayudó a interpretar 
y determinar el análisis de nuestros datos mediante la estadística descriptiva. Para 
ejecutar la información se utilizará las encuestas realizadas a los visitantes que van 
al museo nacional afroperuano. 
3.5 Aspectos éticos 
El presente trabajo de investigación respetó las ideas de otros autores 
además se tuvo en cuenta la veracidad de resultados; además proteger la identidad 
de las personas que contribuyeron en el estudio, respetando los derechos de autor 




























4.1 Análisis e interpretación de los resultados 
Tabla N°1. Resultado de la opinión del visitante con respecto a la atención 











Válido Muy satisfecho 7 4,4 4,4 4,4 
Satisfecho 62 38,8 38,8 43,1 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
81 50,6 50,6 93,8 
Insatisfecho 10 6,3 6,3 100,0 
Total 160 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Gráfico N° 1 Opinión del visitante con respecto a la atención personalizada 
durante el recorrido. 
 
En el gráfico se observa que del 100% de la muestra encuestada el 4,4% estaban 
muy satisfechos en la atención personalizada durante el recorrido, mientras que el 
6,3% estaban insatisfechos, igualmente un 38,8% de la muestra, por otro lado, el 
50,6% no estaban ni satisfechos ni insatisfechos.  
Tabla N°2. Resultado de la opinión de los visitantes sobre el personal capacitado 
en el museo. 
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Tabla N°2. Resultado de la opinión de los visitantes sobre el personal 











Válido Muy satisfecho 6 3,8 3,8 3,8 
Satisfecho 54 33,8 33,8 37,5 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
93 58,1 58,1 95,6 
Insatisfecho 7 4,4 4,4 100,0 
Total 160 100,0 100,0  
 Fuente: Base de datos 
 
 




En el gráfico se observa que del 100% de la muestra encuestada el 3,8% estaban 
muy satisfechos con el personal capacitado en el museo, mientras que el 4,4% 
estaban insatisfechos, igualmente un 33,8% de la muestra, por otro lado, el 58,1% 
no estaban ni satisfechos ni insatisfechos.  
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Válido Muy satisfecho 23 14,4 14,4 14,4 
Satisfecho 46 28,7 28,7 43,1 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
66 41,3 41,3 84,4 
Insatisfecho 25 15,6 15,6 100,0 
Total 160 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
Gráfico N°3. Resultado de la satisfacción del visitante respecto al servicio ofrecido 




En el gráfico se observa que del 100% de la muestra encuestada el 14,4% estaban 
muy satisfechos con el servicio ofrecido en el museo, mientras que el 15,6% 
estaban insatisfechos, igualmente un 28,7% de la muestra, por otro lado, el 41,3% 




Tabla N°4. Resultado de la satisfacción del visitante con respecto a la tolerancia de 











Válido Muy satisfecho 9 5,6 5,6 5,6 
Satisfecho 18 11,3 11,3 16,9 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
50 31,3 31,3 48,1 
Insatisfecho 64 40,0 40,0 88,1 
Muy insatisfecho 19 11,9 11,9 100,0 
Total 160 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Gráfico N°4. Resultado de la satisfacción del visitante con respecto a la tolerancia 




En el gráfico se observa que del 100% de la muestra encuestada el 5,6% estaban 
muy satisfechos con la tolerancia de los trabajadores en el museo, mientras que el 
11,3% estaban satisfechos, el 11,9% están muy insatisfechos, igualmente un 31,3% 
de la muestra, por otro lado, el 40% estaban insatisfechos.  
28 
 












Válido Satisfecho 52 32,5 32,5 32,5 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
37 23,1 23,1 55,6 
Insatisfecho 65 40,6 40,6 96,3 
Muy insatisfecho 6 3,8 3,8 100,0 
Total 160 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 





En el gráfico se observa que del 100% de la muestra encuestada el 3,8% estaban 
muy insatisfechos con respecto a que, si recibieron algún comentario acerca del 
museo, mientras que el 23,1% estaban ni satisfechos ni insatisfechos, igualmente 
un 32,5% de la muestra, por otro lado, el 40,6% estaban insatisfechos.  
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Tabla N°6. El museo, cumple en terminar el recorrido en el tiempo que se les indico 











Válido Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
66 41,3 41,3 41,3 
Insatisfecho 84 52,5 52,5 93,8 
Muy insatisfecho 10 6,3 6,3 100,0 
Total 160 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Gráfico N°6. El museo, cumple en terminar el recorrido en el tiempo que se les 





En el gráfico se observa que del 100% de la muestra encuestada el 6,3% estaban 
muy insatisfechos con respecto si cumplen en terminar a tiempo el recorrido del 
museo, mientras que el 41,3% estaban ni satisfechos ni insatisfechos, por otro lado, 
el 52,5% estaban insatisfechos. 
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Válido Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
96 60,0 60,0 60,0 
Insatisfecho 64 40,0 40,0 100,0 
Total 160 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 







En el gráfico se observa que del 100% de la muestra encuestada el 40% estaban 
muy insatisfechos si siempre los guías concluyen el recorrido en el tiempo 
















Válido Satisfecho 1 ,6 ,6 ,6 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
107 66,9 66,9 67,5 
Insatisfecho 52 32,5 32,5 100,0 
Total 160 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Gráfico N°8. Los guías frecuentemente comunican cuando terminara el recorrido. 
 
 
En el gráfico se observa que del 100% de la muestra encuestada el 0,6% estaban 
satisfechos en si los guías frecuentemente comunican cuando terminara el 
recorrido, mientras que el 32,5% estaban insatisfechos, por otro lado, el 66,9% 

















Válido Muy satisfecho 5 3,1 3,1 3,1 
Satisfecho 28 17,5 17,5 20,6 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
93 58,1 58,1 78,8 
Insatisfecho 34 21,3 21,3 100,0 
Total 160 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 




En el gráfico se observa que del 100% de la muestra encuestada el 3,1% estaban 
muy satisfechos con el servicio rápido a los visitantes, mientras que el 17,5% 
estaban satisfechos, igualmente un 21,3% de la muestra, por otro lado, el 58,1% 







Tabla N°10. El personal que trabaja en el museo siempre están dispuestos a 












Válido Muy satisfecho 10 6,3 6,3 6,3 
Satisfecho 56 35,0 35,0 41,3 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
46 28,7 28,7 70,0 
Insatisfecho 39 24,4 24,4 94,4 
Muy insatisfecho 9 5,6 5,6 100,0 
Total 160 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Gráfico N°10. El personal que trabaja en el museo siempre están dispuestos a 
ayudar a los visitantes. 
 
 
En el gráfico se observa que del 100% de la muestra encuestada el 5,6% estaban 
muy insatisfechos con la disposición de los guías en ayudar a los visitantes, 
mientras que el 6,3% estaban muy satisfechos, el 24,4% estaban insatisfechos, 
igualmente un 28,7% de la muestra, por otro lado, el 35% estaban satisfechos.  
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Tabla N°11. Los guías siempre están dispuestos a disipar las dudas de los 












Válido Muy satisfecho 3 1,9 1,9 1,9 
Satisfecho 49 30,6 30,6 32,5 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
70 43,8 43,8 76,3 
Insatisfecho 31 19,4 19,4 95,6 
Muy insatisfecho 7 4,4 4,4 100,0 
Total 160 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Gráfico N°11. Los guías siempre están dispuestos a disipar las dudas de los 
visitantes durante el recorrido. 
 
 
En el gráfico se observa que del 100% de la muestra encuestada el 1,9% estaban 
muy satisfechos, mientras que el 4,4% estaban muy insatisfechos, el 19,4% 
estaban insatisfechos, igualmente un 30,6% de la muestra, por otro lado, el 43,8% 
no estaban ni satisfechos ni insatisfechos.  
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Tabla N°12. En el museo, los guías tienen la información necesaria para responder 











Válido Muy satisfecho 22 13,8 13,8 13,8 
Satisfecho 71 44,4 44,4 58,1 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
56 35,0 35,0 93,1 
Insatisfecho 11 6,9 6,9 100,0 
Total 160 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
Gráfico N°12. En el museo, los guías tienen la información necesaria para 





En el gráfico se observa que del 100% de la muestra encuestada el 6,9% estaban 
insatisfechos, mientras que el 13,8% estaban muy satisfechos, igualmente un 35% 
















Válido Satisfecho 71 44,4 44,4 44,4 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
74 46,3 46,3 90,6 
Insatisfecho 15 9,4 9,4 100,0 
Total 160 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 




En el gráfico se observa que del 100% de la muestra encuestada el 9,4% estaban 
insatisfechos con la amabilidad de los trabajadores, mientras que el 44,4% estaban 

















Válido Muy satisfecho 7 4,4 4,4 4,4 
Satisfecho 63 39,4 39,4 43,8 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
77 48,1 48,1 91,9 
Insatisfecho 13 8,1 8,1 100,0 
Total 160 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 






En el gráfico se observa que del 100% de la muestra encuestada el 4,4% estaban 
muy satisfechos, mientras que el 8,1% estaban insatisfechos, igualmente un 39,4% 

















Válido Muy satisfecho 35 21,9 21,9 21,9 
Satisfecho 67 41,9 41,9 63,7 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
49 30,6 30,6 94,4 
Insatisfecho 9 5,6 5,6 100,0 
Total 160 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 




En el gráfico se observa que del 100% de la muestra encuestada el 5,6% estaban 
insatisfechos, mientras que el 21,9% estaban muy satisfechos, igualmente un 


















Válido Satisfecho 28 17,5 17,5 17,5 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
99 61,9 61,9 79,4 
Insatisfecho 33 20,6 20,6 100,0 
Total 160 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 





En el gráfico se observa que del 100% de la muestra encuestada el 17,5% estaban 
satisfechos con la presentación de los guías en el museo, mientras que el 20,6% 





Tabla N°17. Actualmente el museo entrega a sus visitantes folletos con 












Válido Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
50 31,3 31,3 31,3 
Insatisfecho 73 45,6 45,6 76,9 
Muy insatisfecho 37 23,1 23,1 100,0 
Total 160 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Gráfico N°17. Actualmente el museo entrega a sus visitantes folletos con 
información del lugar. 
 
 
En el gráfico se observa que del 100% de la muestra encuestada el 23,1% estaban 
muy insatisfechos con la entrega de folletos del museo, mientras que el 31,3% 
























Los resultados indican que los visitantes del museo nacional afroperuano presentan 
un porcentaje de 58,1% con respecto a la empatía ya que no se sienten satisfecho 
motivo por el cual los trabajadores no están capacitados para poder brindar un buen 
servicio a los visitantes del lugar. Asimismo, una desventaja es que el museo no 
cuenta con muchos guías, por otro lado, algunos visitantes se sienten satisfechos 
con la atención brindada, pero otros no tuvieron una buena experiencia en su visita 
al museo ni con el servicio que se les brindo. En relación a ello Bermejo (2011) nos 
dice que la empatía tiene que ver con la actitud que se tiene con otra persona para 
saber comprender y poder ayudarlo de alguna u otra manera. 
En la confianza se pudo observar que el resultado que obtuvo mayor porcentaje de 
66,9% en cuanto al nivel de satisfecho ni insatisfecho ya que los visitantes 
comentaron que los guías no terminan el recorrido en el tiempo establecido. Según 
Giro (2006) nos dice que la confianza es la forma de ser de una persona y la 
competencia de su forma de hacer. La integridad, la motivación y la intención, entre 
otros valores y actitudes, dan forma al carácter de una persona. 
Se pudo identificar que el resultado en la capacidad de respuesta con mayor 
porcentaje fue 58,1% en la alternativa ni satisfecho ni insatisfecho debido a que el 
personal no siempre ofrece un servicio rápido y en algunos casos los guías 
muestran disposición en ayudar a los visitantes. Según Demuner, Becerril e Ibarra 
(2018) nos dice que es la acción que se toma con base al conocimiento obtenido, 
se relaciona con la velocidad y el desempeño que son implementadas y revisadas. 
Con respecto a la seguridad se pudo identificar el mayor porcentaje es de 48,1% 
debido a que los visitantes se sienten seguros ya que siempre hay policías afuera 
del museo, indicaron también que algunos trabajadores no son amables y eso hace 
que el cliente no se siente en confianza, no disfrute de su visita y se lleve una mala 
impresión del lugar. Al respecto Grunewald (s.f) comenta que la seguridad son las 
principales necesidades del visitante conscientes e inconscientes en la elección de 
un destino, son la originalidad de la oferta, la calidad y el precio. 
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Se pudo percibir que el nivel de satisfacción en cuanto a los elementos tangibles 
en el museo afroperuano es de 41,9% en la alternativa de satisfecho ya que cuenta 
con una buena iluminación, sus instalaciones son atractivas y hay una buena 
conservación de las reliquias históricas por otro lado el 45% de los visitantes no 
están satisfechos en cuanto a la entrega de folletos informativos ni volantes ya que 
el museo no siempre cuenta con eso. Según Porto y Gardey (2009) nos dice que 
los elementos tangibles es un factor para medir la calidad de un servicio o producto, 
es fundamental para un establecimiento ya que es lo primero que el cliente ve del 
lugar. 
Existen diversos antecedentes que se relaciona con la investigación como Prat y 
Cánoves (2017) realizo un estudio acerca de la motivación y satisfacción en las 
visitas al museo de historia de los judíos, dicha investigación se basó en tener una 
aproximación de motivaciones y nivel de satisfacción por lo tanto esta investigación 
quiere dar a conocer los factores más valiosos por los turistas que visitan un 
patrimonio urbano histórico cultural al elegir este destino y cuál es el nivel de 
satisfacción que se obtiene. 
Es un punto importante contar con materiales informativos (folletos, volantes) para 
poder promocionar el lugar, poder especificar las reglas del museo para no generar 
malos entendidos con el visitante, no tenga una mala interpretación y con eso 























Se determinó que el nivel de satisfacción de los visitantes en el museo nacional 
afroperuano es bajo debido a la falta de guías, tener un personal capacitado, no 
contar con folletos informativos el cual son puntos que se pueden mejorar. 
Se concluye que el nivel de empatía es medio (58,1%) ya que algunos visitantes se 
sienten satisfechos con la atención brindada, pero otros no tuvieron una buena 
experiencia en su visita al museo ni con el servicio que se les brindo porque no 
cuenta con muchos guías para poder brindarles el guiado respectivo. 
Se determinó que el nivel de confianza tiene un porcentaje de 66,9% ya que los 
recorridos que se hacen en el museo no siempre terminan en el tiempo establecido 
es por ello la incomodidad del visitante. 
Se determinó que el nivel de capacidad de respuesta es de 58,1% debido a que el 
personal no siempre ofrece un servicio rápido y en algunos casos los guías 
muestran disposición en ayudar a los visitantes. 
Se determinó que el nivel de seguridad es de 48,1% ya que algunos visitantes se 
sienten seguros porque hay seguridad afuera del museo y otros indicaron que 
algunos trabajadores no son amables y eso hace que el cliente no se sienta en 
confianza, no disfrute de su visita y se lleve una mala impresión del lugar. 
Se concluye que el nivel de elementos tangibles es de 41,9% medio ya que el 
museo no cuenta con folletos informativos y algunos guías no están vestidos 
adecuadamente, en cuanto a las reliquias históricas del lugar comentaron que se 























Para poder satisfacer al visitante y superar sus expectativas se recomienda mejorar 
los siguientes puntos 
 Contar con folletos informativos para poder hacer publicidad al museo y tener 
más visitas, poder contar también con publicidad en las redes sociales. 
 Capacitar al personal para que tengan información en cuanto al servicio que 
se ofrece y también historia del museo, asimismo tener conocimiento de 
cómo entender las necesidades del visitante, tener capacidad para poder 
comunicarse con claridad. 
 Contratar más guías para apoyar en temporadas altas. 
 Se recomienda que los guías deban tener un uniforme adecuado ya que ellos 
son la imagen del museo y tienen un trato directo con los visitantes. 
 Realizar estudios para poder identificar las deficiencias y las necesidades 
que ayuden al museo a conseguir un nivel alto en satisfacción. 
 Realizar actividades interactivas para poder llamar la atención de los 
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se debe tener 
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cuales son los 
gustos de los 
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1. El museo siempre da una atención personalizada durante 
el recorrido. 
2. El museo cuenta con un personal capacitado para los 
visitantes. 
3. El servicio ofrecido cumple con sus expectativas en 
cuanto a la atención brindada. 
4. Que tan satisfecho se siente con la educación de los 









5. Antes de la visita, usted recibió algún comentario acerca 
del museo afroperuano 
6. El museo, cumple en terminar el recorrido en el tiempo 
que se les indico a los visitantes. 
7. Los guías del museo siempre concluyen el recorrido en 
el tiempo establecido. 
8. Los guías frecuentemente comunican cuando terminara 
el recorrido. 
Tiempo 







9. Los guías continuamente ofrecen un servicio rápido a 
sus visitantes. 
10. El personal que trabaja en el museo siempre están 
dispuestos a ayudar a los visitantes. 
11. Los guías siempre están dispuestos a disipar las dudas 
de los visitantes durante el recorrido. 
 






12. En el museo, los guías tienen la información necesaria 
para responder las preguntas de los visitantes. 
13. Es amable la atención de los trabajadores en el museo. 








15. Que tan satisfecho se siente con la conservación de las 
reliquias históricas del museo afroperuano. 
16. La presentación de los guías del museo siempre es la 
apropiada. 
17. Actualmente el museo entrega a sus visitantes folletos 






Anexo 2: Matriz de consistencia 
OBJETIVO GENERAL Y 
OBJETIVOS ESPECIFICOS 
Problema General: 
¿Cómo es el nivel de 
satisfacción del visitante en el 
museo nacional afroperuano, 
2019? 
Problemas específicos: 
¿Cuál es el nivel de 
satisfacción del visitante 
respecto a la empatía en el 
museo nacional afroperuano, 
2019?  
¿Cuál es el nivel de 
satisfacción del visitante 
respecto a los elementos 
Objetivo General: 
Determinar el nivel de 
satisfacción del visitante en el 
museo nacional afroperuano, 
2019. 
Objetivos específicos: 
Determinar el nivel de 
satisfacción del visitante 
respecto a la empatía en el 
museo nacional afroperuano, 
2019 
Determinar el nivel de 
satisfacción del visitante 
respecto a los elementos 
Empatía 
Confianza 
Capacidad de respuesta 
Seguridad 
Elementos tangibles 
Diseño de investigación: 
Aplicada 













tangibles en el museo 
nacional afroperuano, 2019? 
¿Cuál es el nivel de 
satisfacción del visitante 
respecto a la capacidad de 
respuesta en el museo 
nacional afroperuano, 2019? 
¿Cuál es el nivel de 
satisfacción del visitante 
respecto a la seguridad en el 
museo nacional afroperuano, 
2019? 
¿Cuál es el nivel de 
satisfacción del visitante 
respecto a la fiabilidad en el 




tangibles en el museo 
nacional afroperuano, 2019 
Determinar el nivel de 
satisfacción del visitante 
respecto a la capacidad de 
respuesta en el museo 
nacional afroperuano, 2019 
Determinar el nivel de 
satisfacción del visitante 
respecto a la seguridad en el 
museo nacional afroperuano, 
2019 
Determinar el nivel de 
satisfacción del visitante 
respecto a la fiabilidad en el 




Anexo 3: Instrumento de recolección de datos 
 
































 Figura 3. Encuestando en una de las salas del Museo  
Figura 1. Encuesta en una de las salas 
del museo  






























Figura 4. Foto en la parte principal del museo 
Figura 5. Calesa que era jada por los esclavos 
